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SaLetak
U nrodernom triiSnom okru i.enju nerzbieLna.ie intenzivna primjena inf<lrmacijskih
sLlstava koja kompanijarna omoguiuje operativnu eiikasnost, a moZe biti i  izvorom
konkurentske prednosti. U svakom sludaju, prema informacijskim se sustavitna treba
odnositi kao prema bilo kojem drugom vainom poslovnont resursu, 3to prije svega znaii da
se i tinr, desto samo smatranim 
'tehnoloikim'dijelom poslor.anja, treba upravljati, pianirati i
kontrolirati njegovu kvaiite tu. I nformatiike usluge predstavljaju one usluge koje nastaju kao
rezultat rada informacijskih sustava i ir.rformacijske infrastrukture. U radu se opisuju obiljeija
infbrrnatitkih usluga i potreba za r.rjihor.irn upravljanjerr, . Prikazana su obiljeZja kvalitete
ir-rforn]atiike usluge i opisane rnetode za provjeru njihove razine kvalitete (CobiT' ITIL). U
raclu je posebno nagla5ena uloga upravljanja kvalitetonr intbrmacijskih sustava i potrt'be
niihove stalne revizijc (prorlere). Iako iesto pogreino tumatena, reviz\a inlirrmacijskih
sustava predstavlja analititki postupak procjene performansi nfornacijskih sustal'a i tini
yaZnu sastavnicu njihor.a uprirdjanja. Na kraju rada prikazana je studija sluiaja primjene
ITIL rneto{ologije procjene (revizije) kvalitete intbrn-ratiikih usluga (sustava korisniike
podrike) u jeclnoj velikoj javnoj organizaciji.
Ktjutne rijeti: kvoliteta inJormacijskog sustava, revizija informacijskog sustdvLt,
info r m ati ika u sluga, I7' IL, st u di j a slutaj a'
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r. UVOD
Informatidke usluge (engl.1T services) u usluge koje nastaju kao'izlazna vri jednost
pri koristenju inforrnacijskih sustava ili informacijskih tehnologija. Buduti medu pojt.uovitna
informacijskih sustava i ir"rformacijske t hnologije postoji priliina razlika, iini se vrijedr.rim
istaknuti da je podruije infbrmatiikih usluga upravo jedna od totaka njihova 
'presjekai
Informacijska tehnologija odnosi se, prije svega, na dostupnu i funkcionalnu tehr"roloiku
infrastrukturu koja se koristi u poslovne i privatne svrhe. Tehnologije beZitnog prijenosa
podataka, navigacijskih uredaja, identifikacije proizvoda, bankomata, raznil.r hardverskih
ureclaja (od osobnih racunala, posluZitelja, do mobilnih telefona i pri jenosnih uredaja),
sigurnosnih protokola, itd., pronalaze svojuprimjenu u poslovanjuipomaZu organizacijanra
dosegnuti viiu razinu operatir.ne fikasnosti, dok neke medu njima mogu imati i inovativnog
potencijala. U danainjern se vremenu dini neizbjeZnim koristiti talore i sliine tel-rnologije
pomo6u kojih se moie p<-rbolj5ati produktivnost obavljanja nekog posla. Ipak, ri jetke
su situacije u kojima, u str.ari, koristimo samo informacijsku tehnologiju i tehnolo5ku
infrastrukturu. Ona jednostavno teiko moZe uiinko.,'ito funkcionirati bez odgor.arajuieg
'vezivnog tkiva koje preclstavlj aj u informacij ski sustavi.
Informacijski sustavi su sustavi pomo6u kojih se prikupljaju, biljeZe i pohranjuju
informacije nuine za provodenje poslovnih procesa i obavljanje vaZi.ri l 'r poslovnih
aktivnosti poput planiranja, organiziranja i kontrole (Spremii, 2005). Te se infbrn-racije
koriste kao ulazne kod funkcijskih informacijskih podsustava (informacijski podsustav
financija i ratunovodstva, intbrmacijski podsustav nabave i logistike, itd.), rnenadierskih
informacijskih sustava i raznih oblika sustava za potporu odluiivanju. Primjerice, teiko
je zamislit i  efikasar.r kontrolni sustav bez primjerenc informacijske podrike. Pon-roiu
infbrmacijskih sustava provode se (iesto kljutni) poslovni procesi, a rezultati njihova rada
omoguiuju biljeZenje i razvrstavanje poslovnih transakcija, njihovu pohranu i obavijesnu
podriku u vidu stvaranja popratne dokumentacije (raiuni, otpremnice, meduskladiSnice,
i td . ) .
Zal'fi1evi koji se postavljaju pred transakcijske informacijske sustave cesto su vrlo
sloZeni:
- omogu6iti neonletano i utinkovito odvijanje poslovnih procesa i transakcija;
, pravodobno izrjestavati ovla5tene korisnike o rezultatima izvodenja poslovnih
transakcija (osobito se to odnosi na proces financijskog izvje5tavanja);
- obuhr.atiti sve poslovne transakcije;
- todno, sigurno i pouzdano odvijarle transakcija i izvodenje poslovnih procesil;
- odgovarajuia trrzina izvodenja poslovanja koja omoguiuje skraienje poslovnih
ciklusa;
- generiranje razuo\rrsne (elektroniike ili piipirnate) dokumentacije o izt'odenju
poslovnih procesa;
- rer.izijski trag o svakoj provedenoj transakciji.
Time transakcijski ntbrmacijski sustavi prcdstar4.iaiu okosnicu poslor,anja i svaka
poslovna organizacija treba biti sljcsna njil.rove vaZnosti rizika uporabe, rizika pogreinog
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rada, sporijeg rada ili eYentualnog ispada. obzirom na automatizam odviianja poslovanja
i financilskog izvjeitar.anja pomocu tih sustava, provedba kontrolnih mehanizanra postaje
vaino pitanje i neposreclna oclgovornost 
'vlasnika poslovnih procesa koji se odvijaju
po-o6,, tih sustava, a kor.rtrola i revizija tih dijelova infbrrnacijskog susta\ra nezaobilazna
periodidna aktivnost.
2. MJERENJE UEINKOVITOSTI I REVIZIJA KVALITETE
INFORMACIJSKIH SUSTAVA I INFORMATIEKE USLUGE
Izrazilo I'aZna komponenta upravljanja informacijskim sustavom Jest Proclena
njegove kvalitete. Kvaliteta infbrmacijskih sustava predstar4ja postupak procjene niegovih
funkcionalnih osobina u skladu s unaprijed postavljenim parametrima (Panian, 2001)'
Zakon minimuma kvalitete informacijskog sustava navodi da je informacijski sustar'
kvalitetan u onoj mjeri u kojoj je kvalitetna nleSova najslabija karika. Osnovni predurjet
procjene kvaliteie infbrmacijskih sustava jest provedba procesa revizlje inforrnacijskih
sustava.
Revizija intbrn-racijskih sustaYa predstavlja upravljatku orgar.rizacijsku f nkciju iiji
je zadatak provjeriti uspjeSnost funkcioniranja informacijskih sustava i popratnih proccsa'
testirati uiinkovitost kontrola osobito kod kljudnih procesa' otkrit i r izi ina podruija,
procijeniti razinu rizika kojem je poslovanje izloLeno i dati preporuke menadZrnenttt
iokn ,. postojeda praksa moZe unaprijeclit i  (Panian, Spremii, 2007). Stoga se, osim jasnih
regulatornih zahtjeva (zakonska obveza provedbe u pojedinirn djelatnostima), revizija
iniormacijskih sustava testo koristi i kao savjetodavna funkcija. U takvim okolnostin.ra,
kvaliletnoprovedena revizija informacijskog sustava moie jasno prikazati kakve su trenutne
karakteristike postojeieg sustava kojim se pruZa podr5ka, te koji su uoieni nedostaci
(Svmons,2005).
Revizijom inforrnacijskog sustava procjenjuje se njegova kvaliteta, odnosno
sustavnim analitidkim metodama prikupljaju se dokazi kojima se utvrduje odgovarajuia
razina zrelosti (kvaiitete) informacijskog sustava. Unutarnjom (internom) revizijon]
infbrmacijskih sustava obiino se utvrduje njegova unutarnja (interna) kvaliteta' dok se
var1jskom, odnosno eksternor.n revizijom utvrduje vanjska kvaliteta. Unutarnja je kYaliteta
ir.rforrlacijskog sustava iesto samo nuZna, no ne i dovoljna pretpostavka njegove 
'ukupne'
kva l i t e te  (Pan ian ,  200  I ) .
Osnovni ciijevi provedbe revizije informacijskih sustava su:
- provjeriti trengtno stanje informatike, odnosno utvrditi razinu zrelosti upravljanja
in forrlacij skim sustavotl ;
, provjerit i uiir.rkovitost kontrola informacijskih sustava, osobito kocl kljuinih
poslovnih procesa;
- otkrit i potencijalr.ro izi ina podruija i procijeniti razinu rizika kojim je poslo-"anje
iz\oicno ter.neljem intcnzivne prirnjene informacijskih sustava;
- dati preporuke menad2mentu koje mjere poduzeti cla se udinak uoienih rizika
smanji ili ukloni i unaprijediti poslovnu praksu po tonl pitanju.
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Obzirom na izrazito brz razt,oj infbrn-ratike, ubrzo su nastale specifiane, svjetski
priznate metode i koncepti provedbe kontrole i revizije informacijskih sustar.a (Cobi1,
ITIL, ISO 27001, itd.). U modernim trl i inim okolnostima poslovanjc organizacrja iesto
izravno i neizravno ovisi o funkcioniranju rlihor.ih informacijskih sustar.a. Pri torle se
na irforrnacijske sustar.e obiir.ro 'gleda kao na odeovarajucu uslugu (servis) koje pruZaju
organizacijske j dinice zaduiene za informatiku-
3. UPRAVLJANJE INFORMATIEKIM USLUGAMA
Upravljanje infirrrnatiikim uslugama (engl. 17' Service Management) predstavlja
skup n-retoda i tehnika pomoiu kojih se uprardja informacijskinr sustavima i osobito
crclgcrvarajuiim uslugama koje nastaju kao 'izlazni' rezultati njihova racla. Za razliku od
iesto prisutnog 'tehnoloikog' pogleda na informacijske sustave, koncept upravljanja
informatitkim uslugama se prije svega odnosi na korisnikovu percepciju kr.alitete te
usluge, odnosno razinu zadovoljstva pruZenom uslugom. Osnovni smisao inlbrmatiikih
usluga i njihovih pruZirtelja nije viSe fbkusirati se na tehnologiju, nego ponuditi i to je
moguie kvalitetniju'poslovnu'uslugu i t ime utjecati na unaprjedenje odnosa s (krajnjim)
korisnicima. Upravljanje informatiikim uslugama stoga predstavlja procesno orijentirar-r
koncept koji je r.rlo blizak uobidajenim metodanla postupnog unaprjedenja poslovanja
( TQM, Six Sigma, Busiriess Pro cess Management).
Informatiike trslugc (cngl. IT scrviccs) predstardjaju niz medusobtro povezanih
aktit 'nosti koje na koordiniran nadin, a najieS6e po komercijalnim naielima, pruiaju
informacijski sustavi. 1'e se usluge iesto odnose na ti inkcioniranje odredenih dijelor.a
infbrmacijskih sustava koji provode poslovne procese i omogu6uju ostvareuje njihovih
cil jeva na ekonornski (trolkovno) uiinkovit i vrernerrski prihvatl j iv natin. Najieiie se
odnose na isporuke jedne ili viie komponenti informatiikog sustar.a (hardvera, sttlivcrii)
za poslovnu uporabu (usluga ispisa, usluga pristupa Internetu, usluga elektronic'kc poite,
usluga prilenosa podataka, usluga stalnog pristupa resursima, usluga pohrarrc podataka,
usluga elektroniikog bankarstva, itd.).
Upravl janje raz inom usluge (SlM -  Serv ice Level  Nlanagement)  predstav l ja
skup aktivnosti koje poduziina menadiment kompanije u suradnii s menacllttrentot.t.t
infbrmatike koje imaju za cili omoguiavanje raspoloZir.osti, funkcionalnosti, efikasrrosti
i djelotr.omosti usluga u skladu s ugovorenim razinama, zahtjevirna ekonontitnosti i
poslovninr prioritctima.
4. OBTLIEZIA XVAUTETE TNFORMATICKE USLUGE
Iako je kvaliteta inforrlatitke usluge relativna, pa time i subjektivr.ra katcgorija,
ipak postoje odreclenl atributi (iinibenici) koji utjetu na razinu njezine 
'izi'eclbel lvleclu









Dostupnost usluge (engl. availability) predstavlja postotak vremena unutar kojega
je usluga dnrinpr]o za koriStenje s odredenim, odnosno unaprijed propisanim razinanla
iirnkcionalnosti. Ovaj atribut iesto je i najvaZniji pri subjektivnoj (korisnikovoj) procjeni
ukupne kvalitete usiuge i ocll]osi se na vremensko razdoblje unutar kojega infbrrnatiikai
usluga treba isporuiil,ati Llgovorenu vrijednost. Najieice se izraZava u postotniln 
izuosil.na'
pa pi-imie.ice, .1ost,.rp,lu.iod 99,95% znaii da infbrmatidke usluge, odnosno 
'potporni'
informacijski sustavi i tehnologija trebaju poslovanju bit i na'raspolaganju' 99,9% radnog
vrerlena u toku jedne poslor.ne godine. Dostupnost usluge jasnije se mo'e prikazati
oportunitetskin.r pristupom, p..,r-ri kojemu 0,1% r.remena znadi da je usluga poslovnon.t
sustavu nedostupna 87 siiti i 36 rninuta (Tablica l')'
Raz.vidno je da clostupr.rost usluge predstavlja Vainu analitidkr.r kategr-rrijrr koju hi
trebali odrediti vlasnici pojedinih poslovnih procesa, a odobriti najvisi menadzment' Da
bi se kvalitetno i ito preciznije r-nogla odrediti razina dostupnosti kljudnih infbrmatidkih
usluga nuZno ih je prvo sve icler.rtificirati, a nakon toga i razvrstati (klasilicirati) prema
r.a/-nosti i utjecaju na poslovanje. 
'Iaj se postupak naziva analiza utjecaja na poslovar-tje
(engl. Business intpact analysis), a njezin 
'izlaznr'rezultat treba biti utemeljena procjena
utjecaja prekida pruzania usluge na cjelokupno poslovanje. obvezni dio te analize 
jest
p.u.1"r,u financijskih i dnrgih negativnih udinaka neclostupnosti usluge na poslovanje'
NlenatlZn-rent jetl.re bar.rke, prirr-rjerice, treba biti svjestan kakve ie moiebitr.re posljedice
na poslovanje imati prekict rada transakcijskog sustava ili usluge elektroniikog bankarstva
r-,a odre,leno vremensko razdoblje (recimo 3 sata). Dostupnost informacijskog sr;stava i
popratne usluge usko ie povezana s odriavanjem kontinuiteta poslovanja (engl' Busfuess
ioitinuity),a upravljanjc tim procesom predstavlja vaZnrt obr.ezu najviseg menaclzmcnta.
POSLOVNA IZVR5NO5T ZAGREB,6OD. II (2008) BR. 1 Spremic M., Kostit 
D.: lJptavljanle ..
panian, 2., Spremic, Nl. i surarlnic i (2007 ): Korporativntt uprttt'l ian.it i t,:t' izi.ia informaciiskih sus/aya' Zgombit
i partneri, zagreb, str. 3.
Tablica 1: Dostupnost informatiike uslugeJ
Vrijeme dostupnosti Maksimalno vrijeme nedostupnosti u j.dryryg!tnt -
99.99990i0 l1.5 sekundi
99.9990ta 5 minuta i 35 sekundi
99.99?o 52 minuta i 3l sekunde
99.90/o 8 sati 46 minuta
99.00/o 87 sati 36 minuta
95.00rc l 8dana i8sa t i
90.090 16 dana i  12 sat i
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Potpuno je jasno da ce poslovne organizacije teZiti prema uspostavljanju usluge koja ce
gotovo uvijekbiti dostupua, a svaka nova decimala (99,999999Vo) u propisanoj dostupnosti
eksponencijalno povecava troikove njezina pruianja. Stoga je vaZno dobro procijeniti
stvarnu potrebu glede dostupnosti usluge.
Svaki  in formaci jsk i  sustav i  popratna in format i ika us luga t rebaju pruZat i
odgovarajute, unaprijed dogovorene perfbrmanse. Najie5ii analitiiki pokazatelji kojima
se'mjere' performanse usluge mogu biti:
- broj transakcija koje neki sustav ili cjelokupna usluga trebaju moci provesti u
danom vremenskom razdobliu;
- vr5no optereienje usluge, odnosno sustava i vrijeme odziva;
- vrijeme potrebno da se pozadinska obrada obradi i provede;
-  kr i t i in i  rok,  odnosno \ r r i jeme unutar  ko jega se odredeni  procesi  ntora ju
dovrSiti, itd.
Ovim se atributorn kvalitete odreduju razine funkcionalnosti usluga, 5to predstavlja
temelj ugovora o razini usluge (engl. Service level agreement, SLA). Ugovorom o razini
usluge vrlo se detaljno, sa stajaliSta poslovnih potreba, odreduju parametri njezine kvalitete
i performanse koje su, uostalom, i predrnetonr komelcijalizacije. Uguvor o operativrtoj
razini usluge (engl. Operatinglevel agreement) predstavlja'tehnoloSku' specifikaciju usluge
i obiino sluZi kao prilog ugovoru o razini usluge. U sludaju da se ne mogu ispuniti kriteriji
kvalitete usluge, kompanijakoja ih pruia treba'pokrit i 'nastalu Stetu,5to je sastavni dio SLA
ugovora. Te su odredbe posebno vaZne u situacijama unajmljivanja informatiike usluge (tzr'.
Outsourcing). Cini se da u hrvatskoj poslovnoj praksi taj koncept nije u potpunosti zaLivio,
odlrosno da poslovni nrenadZment nije u dovoljnoj mjeri svjestan vaZnosti potpisivanja
takvih ugovora, odnosno vaZnosti upravljanja cjelokupnom (informatitkom) uslugom.
Ostaii, ne nranje vaZni atributi kvalitete usluge su sigurnost, toinost, sposobnost
oporavka i isplati.,rrst. Razvidno je daproblemu upravljanja kvaiitetom inforn.ratiikih usluga
treba pristupati cjelovito (holistidki) i 
'razraditi' uiinkovit i ekonomiiar) sustav stahtog
mjerenja njihovih djelatnih perfbrmansi.
5. METODE PROCJENE KVATITETE INFORMATIEKE
USLUGE
Iako je nastao prije gotovo dvadeset goclina (krajem 1980-ih) ovaj se okvir tek
u novije vri jerne nantetnlro kao koristan, praktitan i u svjetskim razmjerir-na gotovo
neizostavan skup preporuka i najbolje prakse pri upravljanju iniormatitkim uslugama
(engl. 17 Service Nlonagement). Autor ITIL metodologrje je britanska Central Computer
and TelecommunicatiLtrts Agency (u slobodnon.r prijevodu, Agencija za telekomurtikacije
i informatiku, koja viSe ne djeluje pod tim imenom nego kao Office of Goverrtntent
Commerce (UK)) koja je krajern B0-ih godina proilog stoljeia napravila prvi popis uputa
za koriitenje inforrnatiikih r"rsluga kojih su se s\ra tijela u britanskoj javnoj admir.ristraciji
trebala pridrZavati (iz-medu ostaiog i poznati NII -5, ipijunski odjel u kojemr.r su tajni agenti
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koristi l i  najnovije tehnologije kojc sr-r irn pomagale u poslu). od tada su se ITIL upute
stalno nadogradivale i unaprjedivale, ii ciirnas u u sr.jetskinr aznrjerima opieprihr.aceni
standarcli upravljanja informatiikim uslugama razvijeni do te r.r.rjere dir tak i dobat'ljaii
nude svoju opremu i usluge koja je u sklatlu s ITIL metodoiogijont. IT Service Managemelt
Foranr (ITSNIF) je neprofitna organiz.acija koja vodi brigu o Lrnaprjedenju prakse kori5tenja
i upravlianja informatiikim uslugama i r.rapretku ITIL rnetoclologije.
I ' fIL pruZa tzv. top-down, odnosno poslovno orijentirar.r pristup menadZmentti
informatike koji stavlja poseban naglasak na strate$ku poslovr.m r.rijednost inforrnatike i
potrebu da se isporuii njezina visokokvaiitetna usluga (intbrn-ratiika usluga, IT usluga).
Osim toga, ITIL pruia smjernice i preporuke koje su usmjercne radu ljudi, funkcioniranjtr
procesa i koriitenju tehnologije pri koriitenju inlbnnatike i pru2anju kvalitetne usluge.
ITIL se sastoji od uputa temelienih na najboljoj praksi upravljanjir informatitkin.r
uslugama u javnim i privatnim organizacijama iirom svijeta. Organiziran kao skup krjiga,
ITIL predstavlia repozitori j najbolje prakse u pruianju, podrici, isporuci i uprar,l janju
informatiikin.r uslugama. Osim toga, ITIL pru2a vrlo precizne upute i smjernice kako
procijeniti kvalitetu usiuge, kako kontrolirati isporuku Llsluge i, u konadnici, kako
upravljati cjelokupnom informatiikom uslugom. Vrlo je korisna rnoguinost 5to se za svaki
proces, odnosno uslugu moZe procijeniti uskladenost s ITIL preporukama, pri iernu se
ocjenama od 0 do 5 (kao u Cobil-u) procjenjuje zrelost naiina njezinakoriStenja, ito u
konainici ontoguiuje da se procjenjuje kvaliteta cjelokupne infirrmatitke usluge, podr3ke
i upravljanja.
ITIL je osobito kori5ten u Europi, najieiie u javnom sektoru (za trje je potrebe
i nastao). ledini trenutno vaZe6i 
'standard' za upravlianje informatiikim uslugama jest
ISO 20000 (ili njegov ekvivalent BS I5000) koji je gotovo u potpunosti preuzeo svu ITIL
terminologiju i djelokrug. Stoga, sam ITIL ne moZemo smatrati standardom, no buduii je
ISO 20000, jedinivaZeii standard za upravljanje informatitkim uslugama, potpuno preuzeo
svu ITIL tenninologiju, ITIL smatramo'de facto' standardom.
Prn'a verzija ITIL-a nastala je I 986. godine, sadrZavala je ukupno 40 knjiga u kojima
su se opisivale razne prakse i preporuke koriStenja informatike i vrijedila je sve do 1999.
godine. Druga verzija ITIL-a sastojala se od 8 kryiga od kojih su dvije bile najieSie kori3tene:
,,Podr5ka uslugama" (engl. Service Support) i ,,Isporuka usluge" (engl. Service Delivery).
NajvaZniji poslovni procesi unutar te dvije kategorije su:
Podrika uslugama (engl. Service Support)
- Sustav podrike korisnicima (engl. Servicc Desk);
- Upravljanje incidentima (engl. lncident Management);
- Uprar4janje problemima (engl. Problern Nlanagement);
- Upravlj anj e konfi guracij om ( engl. C o nf gurat i o n NIan agem e nt) ;
- Upravljanje promjenama (engl. Change Management);
- Upravljanje instalacijama i isporukarla (engl. Relettse Nlanttgement).
+ J
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Isporuka usluge (engl. Service Delivery)
Upravljanje razinamrr usluge (engl. Service Let'el Ilanttgernert);
Upravljanje financijatn:r (isplativosti) usiugc (cngl. IT Financial lvlgntt);
- Upravlj anj e karpacitetorn (engl. C ap acity L[at nge m e nt) ;
- Upravlj anj e kont ir.ruitetom (engl C o ntinuity l, I u n oge rn e nt) ;
- Up ravlj anj e clo stupn oS i u (engl. Av nil tt b i lit 7, N I u, o tn rt, n t'r .
U drugom cli jelu racli i  prikazat ce se studija slutaja primjene ITII. rnetodoloeiie
unutar podruija podrike uslugama.
Trenutno vaLeca, treia verzija ITIL-a koja je izaila sreclinor.n 2007. sadrZi 5 knjiga,
odnosno 5 kljuinih procesa: strategija ush.rga (engl. service strategy), oblikor.anje uslr-rga
(engl. service design), isporuka usluge (engl. service transitiLtn), koridtenje usluge (engl.
service operation) i stalno ur.rapriedenje usluge (engl. continuttl service improvenrcnt).
ITIL v3 je procesno oriientirani okvir koji je doclatno uskladen s ostalim okr,iriinir
(npr. CobiT), normama (lSO/lEC 20000) i regulatornim zahtjevima (Sarbanes'Orler',
Basel II).
6. STUDIJA STUEAJA PRIMJENE ITII T,IETODE
Ovom studijom slutaja opisuje se praktiino uvodenje I'IIL procesa (t,erz1a 2) rz,
domene podr5ke uslugama (engl. Service Support). Opisane aktivnosti proveclene su u
jednoj javnoi ustanovir dije poslovanje u velikoj mjeri ovisi o funkcioniranju informacrjske
infrastrukture i informacijskih sustava. Radi se o vecoj organizacij i sa viSe oci 3000
zaposlenika i preko 130 lokaciia kojir irnii velik broj sen,isa (r'iie od 20) prema vanlskir.n i
internim korisnicima.
Cil j uvodenja ITILpreporuka bio je u Sto veioj mjeri eliminirati nedostatke,,silosnog
upravljanja" informacijskim uslugama i tehnologijom te se usreclotoilti na usluge (servise)
koji se isporuduju korisnicin.ra. Pri uvodenju najboliih praksi pojar.ilo se niz novih stvirri
o kojima se prije nije nit i razmi$lialo. Najbolje prakse nametnule su noye nadine racla i
fr,rnkcioniranja. Njima se nastojala postiii ito veia kvaliteta ush-rga, smanjiti broi ispada,
pobolj iati poclriku korisnicima, te posti i i  ve6e zadovoljstvo korisnika. Nepostojanje
kvalitetr.re podrike predstai'ijalo je veliki riz\kza pruZanje r-rsiuga korisnicimii. Od velike
.ie '" 'aZnosti bilo cla se pt-'drika ulaprri jedi, od podrike koju pru2a postojeia,r sluZba ponroii
(engl. Help Desk) (samo rjeiar,anje incidenata) do svih procesa koji su realizirirni kroz
sh"r2bu podr5ke uslugama (engl. Servlce De,sk), jer kvalitetna podrlka korisnicima postaje
kliuian dimber.rik za postizanje leljenih poslovnih cil jeva. Prije primjene preporuka iz
I Racli tajnosti podataka izncscnih u ovoj studij i sluiaja'Javna ustanova niie itnenovartr punrm nazlvolrl
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I ' II[. r1etocle, stanje provedbe poslovnih procesa i informatidkih uslugil u promatrluioj
organizacii i bilo je sli jecleie:
- r.rc postoli jeclinstveni ntehirnizam potpore, podrika koristricitnir nije kvalitetnir;
-  s labo je povjerenje kor isn ika u pru late l je  us luga,  kor isn ic i  su vr io  aesto
nezadovoljni;
- resursima se ne upravlja na odgovarajuci naiin;
- stalno je samo reaktivno dielovanje, samo se ,,gasi vatrrr"l
- moie se dogoditi da se jedan te isti problem vi5e puta rieiavr.t;
- ne postoji usredotoienost na korisnikir koji cesto inrir p1i1n75g,
- nije todno deltnirano tko je za ito zaduzen, kljuino osoblje ic prezaposleno, neki
in2enjeri iz podr5ke uslugama su previie optereieni, a neki premalo;
nejasni su zahtjevi korisnika, a promjene i isporr"rke nisr-r koordir.rirane i ne
bil je2e se;
, slabo je odrZavanje kvalitete sen'isa, duZe je vrijeme potrebr-ro da se servisr.r vrati
raspolo2ivost nakon ispada, ispadi servisa iesto se dogadaju, l eii su rizici ispada;
- nema odgovarajuieg redo",nog obavjeitavanja korisnika o izvec'lbi usluga i
procesa;
- ne moie se mjerit i kvaliteta podrSke, nit i vrSiti unaPrjetleniar
- nenta izvjestdjnih inforn'racija za menadZment i dr.
Osim toga, kada ne postoje procesi podrike, javljaju su i sl i jedeie situacije:
- podruiia odgovornosti nisu jtrsno definirana Sto rezultira vecim brojem razliiitih
nadina bil jeZenja incidenata - posebni odjeli, sluZbe il i  sektori nrogu irnati svoje vlastite
interne sluZbe pomoti namijer.rjene samo njihovoj djelatnosti i korisr.ricima njihovih
servisa;
- Pozivni centar moZe raspolagati CRNI sustavom kojinr upravlja telefonskint
pozivima i prijavama incidenata. Ivledutim, Sto kada prijava eskalira prema iduioj razini
potpore? Tu jednostavno prestaje prracenje incidenta, pa se moZe clogoditi da se prijavir
izgubi i l i  ignorira;
- eesto postoji raznolikost u rjesavanju problerna, pa nije iudno da se u praksi
previie vremena gubi na manje vaZne probleme, a krit i ini incidenti ne dobiiu odgovarajuci
tretnlan;
- CRN,I aplikacije (i l i  aplikacije koje koriste klasitne slu2be ponioii) ne sadrZe
poclatke o krtnfiguraciji podr2anih servisa. Bez informacija o komponentama ukljuterrima
u incidente, te poduzetim dijagnostiikim akcijama, nije moguce Provoditi analizu temeiinili
uzroka;
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- \ 'aine su i mogudnosti izvjeii ivanja o inciclentinra koji su se clogocii l i . Ukollko
nema temelja za izvjeii ivanje o performansama servisa u odnosu na clogovorenu razinu
usluga, nije n'rogu6e pratit i kvalitetu isporuienog servisa, nit i ispunjavirnje ugor.orenih
obveza. Osim toga te su inlirrrnacije vrlo vaZne i za menad2ment, osobito kada se racli o
organizacij i dij i  je primarni poslovrri ci l j  pruZati takve servisc (usluge);
- Unutar klasitne sluibe pornoci teiko je oiekivati cl:r ie se moci jamiit i oic.kivane
razine usluga u skladu sa SLA (engl. Service Level Agreeme nt) obavezarna. Operateri slu2be
ponloci obiino nemaju dovoljno informacija o SLA za pojecline serr-ise, nit i ih znaiu
interpretirati i odrediti roko\.e za rjeiavanje incidenata oni ce zasigumo pokuSati svaki
incident rije5iti Sto prile, ali to ne znadi da ie biti u sklaclu sa SLA;
- Nedostatak je kada ne postoje toino definirani s|-ribeni kirtalog servisa, nit i jasrro
utvrdcne odgovornosti zaduZenog osoblja. Osoblje postojeie sluibe pomoii nece moci
uvijek i za sve prijave jasno raspoznati kojem servisu pripadaju i tko je toino odgovorrrn
za podrSku pojedinom servisu. Posebno je to vaZno na komponentama povezanim sa r.i!e
servlsa;
- Ono ito znatno oiakiava komunikaciju s korisnicinta jest dinjenica da bi korisr.ricinra
trebalo omoguiit i da sami bii jeZe svoje incidente. Osim uobicajenim nxcinom prrjave
(mail, telefon), posebno bi bilo pogodno da korisnici sami mogu prijavlj ivati ncidente i
pratiti njihova rje5avanja kroz dostupni web portal. Dana5nje sluZbe pomoii testo nemajr-r
tu mogucnost;
Mnogo puta se u praksi dogada da se pristigla prijavir rrakon rjeiavanja na razir.ri
slu2be pomoii ili odredene grupe specijalista (inienjera) jednostavno zafvori bez prethoc1r.re
provjere s korisnikom koji ie potvrditi da je rjeienje zaista bilo uspjeino.
Kvalitetno provedena revizlja informacijskog sustava moie jasno prikazati kakr,e
su trenutne karakteristike postojeieg sustava kojim se pruZa podrika, te koji su uoteni
nedostaci. Promjene se mogu realizirati kroz procesni pristup, odnosno uvodeci nfbrn.ratiike
uprar.l jaike procese koje definira ITIL. Time se stvaraju pretpostavke da se, urniesto
fokusiranja na pojedine iirformacijske tehnologije, organizacija fokusira na kompletncr
funkcioniranje informatiikih servisa i njihovu isporuku korisnicima. Cilj uvodenja ITIL a
jest poboljiati kvalitetu isporuke i podrSke servisa impiementirajuti karakteristike i procese
ITIi.-a gdje god je to moguie, postiZuii pritom uskladivanje sa stratedkin-r poslor.nim
ciljevima organizacije.
Sveukupni cil jevi koji se 2ele posti i i  uvodenjem ITIL-a u dotitnoj organizacij i iesu:
-  i den t i i i c i r a t i  komponen te  IT IL -a ,  t e  i h  imp lemen t i r a t i  po  de f i n i r a
non.r prrioritetu;
- posti i i  uniformnost svih servisa koji se isporuiuju korisnicima;
inicirati ciklus kontinuiranog poboljianja kvalitete ser','isa;
-  u sv im podrut j ima I ' l ' -a  implement i rat i  s tandardiz i rane rnodele iz  naj -
bolje prakse;
- eliminirati neefikasnost iz osnovnih funkcif ir I'I'-a;
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- uainit i efikasnij im koriitenje postojecih servisa i resursa, te pobolj iati efikasnost
poclrSke;
promjene se morajLt realizirati tako da ne smiju utjecati ua razinu kvalitete
postojecih servisa.
6. l Pripremne aktivnosti za uspostavu sustava podrike (Service Desk)
Pripremne aktivnosti obuhvaiaju niz poslovakojima je sr,rha stvoriti predurjete zir
nesmetanLl Llspostavu sustava podrike (u nastat'ku ie se koristiti i engleski pojam Sen'ice
Desk) i pripadaju6ih procesa. One obuhvaiaju shjedeie:
tt) definiranje opsega ktivnosll - medu prvim koracima potrebno je definirati koli
ie se I1'lL procesi uvoditi. Sve detaljne specifikacije procesa moraju bit i u skladu s ITIL
preporukarna i pri lagodene specifi inim potrebama organizacije uz ito ntartje odstupanil
od mciciela najbolje prakse. Procesi moraju biti tako uspostavljeni da je ornoguceno r.rjihovcr
kontinuirano unaprjedenjekadabudu spostavljeni, anuZno je osigurati irnplementacljsktL
podrikr-r procesima kroz sustav alata (nabavka hardvera, instalaciie i konliguracije alata,
eclukacije administratora, itd.) ;
lt) osiguravanje resursa za uspostavu Service Desk-a - prilikorn planiranja uspostave
Seryice Desk-a potrebno je predvidjeti sve tro6kove koji postoje tijekom impler.nentacije
osnovnih upravljaikih ITIL procesa. Komponente na koje treba olrratiti pozornost jesu:
harclr.er, softverski alati, licence, referentni modeli upravljanja inforrratiikim uslugirma
i njil.rovi pojeclinaini moduli, konzultantske usluge, Skolovanja, okvirna procjena broja
radnih sati po timovima i dr.;
c) deJtnirctnje organizacijske strukture i zaduZenja - da bi se mogle izvrSiti sve
preclvidene aktivnosti, neophodno je dehnirati organizaciju i zaduZenja. Nu2rro je oclrediti
timove, opsege njihovih aktivnosti i natine praienja izvrienih akti"'nosti. Neophodno ie
izvieitayari rnenadZment o rezultatima izvrienih aktivnosti. Preporuil j ivo je i im prije
definirati uloge vlasnika i menadZera procesa;
d) definiranje alata potrebnih ztr nadzor informacijskih sustava, te utvrdivanje
potrebnih integracija - neophodno je prilikom planiranja uspostave podrike definirati sve
alate ko ji ie sc koristiti unutar sustava podr5ke, njihove funkcionah.re specifikacije, zahtjeve,
te tehnidke karirkteristike koje moraju biti ispunjene'
6.2. Uspostava osnovnih preduvjeta za implementaciju sustava podrske kroz
upravljanje incidentima (engl. Incident Management)
a) uspostava osnova Service Level Nlanagement procesa
Iako upravljanje razinama usluge (engl. Service Level hfanagetnent) ne spada u
procese poclrike, neophodnoje radi ostvarenja kvalitetne podrike uspostaviti ciieli ili barenr
osnove tog procesa. Ovo je nuZno kako bi se, kao prvo, mogao definirati katalog usluga.
Kako bi se izbjegle rnogu6e nedoumice, mora se toino znati koje usluge postoje: koje su
poslovne ushige, koje su usluge prioriteti s financijske i tehniake strane, kojc su usiuge
1 l
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strateike, koje operativne, jesu l i podijeljene na pod-usluge il i  irktivnosti, i td. Sli jedeca
vaina stvar jest omoguiit i uspjeinu konfiguraciju i pritnjcnu postavki iz ugovorrt , '  r.tzitri
uslirge (SLA ugovor, eng1. Seri, lc.r Level Agreement) za pojcti ine servise. Kroz Serllt c f)cs,(
procese deliniraju se razine kr'.alitete prLlianja usluge koje c'e oclrecliti, izmedu ostirlog, radna
vremena, prioritete, vremena dozi'oljena za rjeiavanie i ostale paranletre. O.,'akvi poclaci
nuZrri su za kvalitetno pruZanje podrike u skladu s postojecitl SLA ugovorom.
b) us p o st av a C o nfi gur at i tt n Mdn age m ent p r o c e s (t
.[eclan od temeljnih koncepata ITIL metode jest baza podataka za upravljanje
kcrnfigr.rracijama (engl. CI,iDB, Configuration Management Datthase) . ClVIDB pohranjuje
cletalie ci konfiguracijskom komponentama i elementin-ra kcije organizacij i i  koristi za
pruZanje informatiikih usluga i upravljanje njima. Proces upravljanja konhguracijonr
(engl. ConligLtration Nfanagement) odgovoran je za bilje2en.1e, icientihkaciju, pracenje i
izr.jeitar.anje o kljudnim komponentama usluga - koje se joS nazivaju konfiguracijskinr
jedinicarna i l i  elementima (er-rg1. OI, ConJtguration Itenr). Proccs upravljauja prortjcnamrr
(engl. Change Management) nad uslugama ima zadatak brinuti o tomc da sc sve prt'nrjene nir
sr.in.r dijelovirna i komponentama usluge provode na planirau i ovltritcn natin. Upravljanje
konfiguracijom prvi je proces koji se mora uspostaviti od svil'r ostalih procesa podrike jer
svi ostali koriste njegove podatke.
6.3. Uspostava podrike korisnicima kroz implementaciju procesa upravljanja
incidentima
Incident je dogadaj koji znaii neplaniran prekid odr.i ianja poslovnih procesa i
inlbrmatidkih usluga, njihovo oteZano odvi.janje ili smanjenie raz.ine kvalitete. Takoder
se mo2e odnositi na incident i pogreiku na konliguracijskoj komponenti koja ioS nije
utjecala na uslugu.
Uspostava procesa uprar'lj anj a incidentima obuhvaca slij ecleie korake:
l. opis i definiranje procesa - Novi proces treba biti jeclinstven, ir.nati jasno
delinirane metrike, biljeZiti sve aktivnosti, jasno definirar.re otlgor,ornosti autoritete,'n.eci-r
produktivnost i efikasnost, te mora omoguiiti brZe rjeiavanje incidenata i kraie ispade
servisa, te se mora moii unaprjedivati;
2. deJiniranje uloga u procesu - Svaki proces inra svoje uloge i odgovornosti u
dizajniranju, razvoju, izvriavanju i upravljanju. Za svaku ulogu dehnira se skup obaveza
i odgor.ornosti. Pojedincima se mogu dodijelit i  i  vi iestruke uloge, ovisno o zahtjevima u
organizacij i. Vlasniku procesa ostaje odgovornost za cjelokupni proces. Neophodnoje da
svatko razumiie Sto su njegova zaduLentt i odgovornosti, pa se zato moZe koristiti RACI
matrica (engl. Responsible, Accountable, Consulted, Informetl, kojima se odreduje tko je
za ito odgovoran, tko provodi kontrolu, koga treba konzultirati, ir koga informirati) kao
netclda za deltniranje pojedinih zadataka i aktivnosti, te tko je u njih r.rkljuier.r i za njih
odgovoran;
3. implementacija nadzornog sLtstava - Cilj je omoguciti slirnje upozorenja kada se
dogodi odredeni dogadaj i izraditi prikaz stabla usl-rge, koic se sastoji od infrastrukturr.ril.r
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kornpor.renti usluge koje su grupirtine u logic'ke tehnoloike cielirtc kojc se potorn detaljno
prikazr:lu kao skup pqedinih komponenti;
1. prikupljanje inforrnacija zu potlrlku servisima i punjen.ia olottt - Informacije za
podriku predstavljaju sve podatke, znanje, upute, dokumentaciju, pitanja za korisnike
i rjeienja poznatih incidenata koje su potrebne da bi se rnogla poieti pru2ati podrika
korisnicima servisa. Za sve poznate inciciente moZe se definirati koji su prioriteti, odnost.to
dozvol.iela vrernena za rjeiavanje. 
'Iakorlcr, potrebno je definirati na koji naiin ce se za
nepoznate inciclente postaviti dozr.oljeni rokovi za rje5avanje i kerko postupati s njima.
Nakon ito su podaci prikupljeni, infbrmacije prikupljene za podriku servisa moraju biti
adekvatno importirane i pripremljene u odgovarajucirlr allt inta;
5. osiguravanjepru\anjapodrlkeuskladusaSLA-iedanodprimarr.rihcil je"'asustava
podrike jest jamtiti isporuku informatiikih usluga prema unapriied zadar.rim kriterijinra
(zahtjevima) propisanih SLA ugot'oron.r;
6. uspostava sustaya izvjeitavanju i komuniciranja - pracenjc rezultata podrSke i
anaiiza njezine efikasnosti kako bi se nrogla raditi poboljiar-rja. Nletrike koie su delinirane
realistiino ce prikazati koji dijeloi'i procesa nisu kvalitetni, koje treba poboljiati, te dati
moguinost uoiar.anja na koji naiin realizirati ta pobolj ianja;
7. defniranjeprocedurapostupcLnjauizvanrednimsittutcijttnn-odredivanjenaiirra
postupanja u sludaju velikih incidenata iii incidenata koji se niti na jednoi razini podrike
ne uspijevaju rijeSiti standardnirn procedurama, te ugro2avaju kontpletnu isporukr.r usluge
i/ili funkcioniranja informatike, pa iak u krajnjim situacijama ugro2avaju i poslovanje sarne
firme.
6.4. Uspostava ostalih ITIL procesa podrdke i njihova interakcija
Nakon ito je uspostavljen proces upravljanja incidentirna, potrebno je uspostaviti
i  ostale procese koji su ,, logiian sli jed" i proiir ivanje funkcionalnosti podrike . Primjerice,
korisniika priiava moZe inicirati aktivnosti u svim procesima sustavir podrike na nadin cla
se kroz proces upravljanja incidentima moZe otkloniti neposredna smetnja i vratiti uslugu
u funkcionalno stanje primjenom priiuvnih i l i  zaobilaznih (tn'. 
'workaround') rjeienja.
Medutim, tekieseprimjenom procesa upravljanjaproblemima (engl. Prttblem Mttnagement)
otkloniti uzroci tog incidenta, a pri tom mogu se zahtijevati promjene kroz proces uprar4janja
promjenama (eng\. Change Managemenl) koje ie inicirati nove isporuke (engl. Releuse
lvfanagement) i aZuriranje konfiguracijske baze (engl. ConJiguration lv'Ittnagement). Sustav
podrike ie biti potpun i kompletan tek izvrSavanjem aktivnosti u svini procesima.
Vei je navedeno da se aktivnosti procesa medusobno ispreplecr"r i da n-roraju jasno
biti definirane dodirne totke izmedu njih. One se definiraju u dva navrata:
l. izgradnjom Service Desk-a i inicijalnom uspostavom Conltguration i Incident
management procesa delinirat te se njihot'a meclusobna sutelja;
2. kada se buclu uspostavljali ostali ITIL procesi podrike, po potrebi ce se modificirati
postojeci procesi, te ie se za ostale procese tirkoder delinirati suielja prerna vei postojeciru
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procesima, kao i medusobna sudelj ir. Bitno je prepoznati kojir su suielja, oclnosno clodirne
toike izmedu procesa. Npr. za Incident Management n.rogu postoiirti ovakva sudelja:
a) prema Confguratiott managementu - operateri Sert'ice Desk-a prilikom rjeiavanja
incidenata pregledavaju podatke o konfiguracijskim komponentarna iz Cl\{DB baze. Sam
proces, kao i sadrZaj CMDB baze, omogutuje pruianje toinih infbrmacija o konfiguracijskim
komponentama koje se odnose (koje su 
'mapirane') uz pri jar,u koia je otvorena u Service
Desku. Npr. kada uz odredenu prijavu incidenta alatu bucle 
'ntapirana' odgovarajuia
konhguracijskakomponenta, nizintormacijavezanih uz tu komPonetrtu znatno ie olirkiavati
otklanjanje incidenta.
b) prema Change managementu - neke vaZne relacije izmedu Incident i Change
Man age me nt procesa jesu:
- bilo kakva prijava zaprimljena zbog promjer.re dozvolit ce Change |vlanageru c1a
pr<-rvjeri i odobri valjanost te promiene;
- na Seryice Desk prenose se informacije o statusu prornjena jer ie se pravodobnini
i2.,'f gitavanie krainiih korisnika postiii njihovo veie zadovoljstvo.
Primjer:krozproceslncident NlanagementabiljeZe s  incidenti. Niihovim rjeiavanjerrt
inZenjeri otkriju greike (bugove) u aplikaciji zbog kojih nroraju napraviti iznrjene
unutaraplikacije i/ili izdavanje nove verzije aplikacije. To je okidai premaprocesima
ChangeiRelease Managementa.Definirana sutelja prema procesu odredit ie daljnje
akcije. Unutar tijeka procesa upravljanja incidentin.ra morir tttino biti dehnirano u
koiim sluiaievima i na koji naiin se upuiuju zahtjevi za prornjenama.
c) prema Problem Managementu - mora se uzeti u obzir da je proces upravljanja
problemima usko vezan uz proces lncident managementct jer se oslanja na infbrnracije o
zatvorenimincidentima (kojisegeneriranikrozprocesln cident manugementa). U odredenim
vremenskim periodima prikupljene informacije o incidentima de se proanalizirati u svrhu
otkrivanja mogutih podrutja u kojima je moguce napraviti odredeno poboljSanje, odnosno
otkloniti uodene probleme i uzroke incidenata. Neki od sluiajeva kacla n.roZe doii do
povezanosti izmedu procesa Incident t Problem managementa iesu:
-  Problem Managemenl  izvodi  anai izu sv ih zabi l je ienih inc idenata kako b i
dijagnosticirao trendove njihovog pojavlj ivanja, te na osnovu toga pokuiava utvrditi
problem i njegov uzrok. Pritom on koristi podatke koji su zrrbiljeZeni kroz proces Incitlent
fttanagementa.
- Problem management pruZa strukturalno rjeSenje za problerne i pogreike koje
r-rzrokuju incidente u servisima. fakoder pru2a informacije i upute za rjeiavanje incidenata
kakcr bi operateriService Desk-a pokuiali $to prije osposobiti dotiini servis. Vracanje servistr
u norrnalno lunkcionalno stanje neie bit i mogu6e ako se uoteni moguii problematidni
incidenti nemaju kome uputiti iz procesa Incident managenrcttL odnosno ako Problent
m an age me nt nij e funkcionalan.
Potrebno je jasno definirati i odnose, tj . sudelja izmedu ostalih procesa kao npr.:
a) Change Management - ConJiguration Management Pri oclredenirn promjenrrrna
(koie se realiziraju kroz Change Management) mogu se raditi izmjene na komponentama
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arhitekture servisa. Time ie se inicirati da se kroz Con.fiEtratiort t tt l ttttf,cfttefi l  naprave
odredena aZuriranja CMDB baze.
b)Chttrrge Management - Relense Nlttnagement - Ovi p-roccsi Lrsko su pol'ezani i
najteiie izlaz iz;ecinog procesa predstar4jar ulaz u drugi proces. Cesto e'e promjene inicirati
da se kroz llelease Management naprave nove isporuke (npr. r.rove \refzije aplikacije)'
c) Problern Management - Change mdnagement - Tijekom rieiaYania odredenog
problema moze se uoiiti potreba da se taj problem rijeii promjenorn. 
'fada 
se iz Problem
managemetta inicira novi zahtjev za promjenom koji bi se trebao reirlizirati kroz Change
N[anagement i pridonijeti otklanjanju tog problema.
Pr i  c lef in i ranju uzajamnih suie l ja  izmedu Procesa,  t reba vodi t i  br igr ' r  o
sli ieclecern:
- koje elemente zajedniiki koriste viiestruki procesi (npr. CNIDB baza);
- za sr.aki proces definirati Sto on mora isporutiti drugim procesima, te koje isporuke
odekuje od drugih procesa. Npr. ako se kr oz Release Management rade nove isporuke koje ce
prromijeniti naiin pruianja podrike korisnicima, onda taj proces nlora napral'iti odredene
isporuke prema Incident managemenfa kako bi se znalo kakva ce biti r.rova podrika'
6.5. Aktivnosti nakon uspostave sustaYa podrSke
Nakon 5to je sustav podr5ke uspostavljen i nakon 5to je u produkcijsko koriitenie
uveclen proces upravljanja incidentima, a isto vrijedi i za ostale ITIL procese podr3ke,
potrebno je formalnim odlukama uspostaviti upravljanje tim procesirna. Time ce se
izbjeci situacija koja se u praksi testo javlja - da informatiiki djelatnici ukljuieni u procese
zanemaruju svoje duinosti i obaveze, te ne ispunjavaju aktivnosti koje su propisane
procesnom dokumentacijom i procedurama buduii da po5tuju sarno alttoritete svojih
nadreclenih menadZera. Primjeri takvih odluka su:
- uspostava kontrole kvalitete i metode optimizacije ITIL procesa i
- unaprjedenje upravljanja znanjem.
Kontrola kvalitete ITIL procesa obavlja se u nekoliko faza:
l) praienje izvjeitajnih metrika - Na osnovu dogovorenih metrika koje trebaju
obuhvatiti sve aspekte procesa, generirajtt se izvje5taji.
2) pratenje ipoboljiavanje procesa - Anahzirajuii prikupljene infbrmacije procjenjuju
se moguia poboljSanja procesa. Procjena, bazirana na definiranim metrikama, vr5i t.ra
temelju dogovorenih vremenskih rokova, kvalitete servisa i zadovoljstva korisr.rika. Potrebno
je na kraiu generirati izvje5taj o nedostacima, odnosno odstupanjin-ra ocl najbolje prakse. Na
osnovll tog izr,'ieitaja, plana pobolj5anja i poslovnih zahtieva, razvtja se konkretan plan za
implementaciju poboliSanja procesa koji ukljuiuje: uoiene prilike za poboljSanjima, zahtjeve,
specifiina odekivanja, mogude rizike i neZeljene utjecaje, dodatne resurse i ostalo.
Kada se svi budu usuglasili da navedeni prijedlozi nedvojbeno donose poboljianja
procesa, mo2e se pristupiti optimizaciji modela procesa na naiin cla se konkretne promjene
zaista naprave u samom modelu procesa'
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Kada je novi model procesa za\rrSen, potrebno je nirpraviti ostale popratne akcije:
irZurirati svu potrcbnLr clokun-rentaciju tako da oclra2irva not'e pronrjene;
- te promjene prezentlrati svini djelirtnicinla u procesu i tako ih educirati;
- po potrebi napraviti prilagoclbe i izmjene u alatiurir;
- obavijestit i  sve strane da ce doci clo prornjena u prakti inom funkcioniraniu
procesa.
Da bi rjeiavanje inciderrata bilo uspjeino, nuZno je razrirciit i  sustar.unaprjeclivanji i
znanjenr, podevii od inicijalnog prikupljanja inforn-racija zir poclrlku se rvisima, upravljar.r.ia
bazom znanja, pa sve do redor.'nih eclukacija svih uioga Lr procesu. Osnovni je cilj tih
postupaka biljeZiti, neprestano povecavati i sve r.'iie usavriavati znania proizaSla iz proveclbe
poslovnih procesa. Potrebno je pritom razmotrit i sl i jedece:
a) edukacija uloga u procesu neophodna je za sve djelatnike dok ne steknu rutinu,
a kasnije se po potrebi mogu ponavljati ako su uotene pogreike;
b) pitanja kojima se anketirii korisnike prilikom pri.iave uroraju biti kratka, jasna
i sa2eta. Ukoliko se pril ikom prikLrpljanja informacija za podriku servisima uoii cia ta
pitanja nisu kvalitetno definirana, komunikacija s korisnikom nete biti adekvatn:r, trajat
ce predugo, zamarat ie korisnika, te operateri neie moii jeclnostavno detektirati o kakvom
je incidentu rijei ili ie tak detektirati krivi incident;
c) znanja inZenjera takocler se moraju kontinuirano usavriavati. Upravo izileStaji
iz Service Desk-a mogu pokazati nedostatak znanja kod pojedinaca (predugo vri jeme
rjeiavanja, desto pozivanje vanjskih firmi u pomoi, r'eliki broj uerijeienih incidenata ili
incidenata koji su nakon verifikacije pokazali da su imali neispravno rjeienje);
d) baza znanj aizvor je svih uputa i rje5enja, organizirana tako tla se za svaki poznati
incident mogu vidjeti detaljni parametri, opis simpton.ra, rjeienia i ostalo. Nije potrebno
napominjati kolikaje vaZnost njezinog trajnog i redovnog a2uriranja. Stogaje nuZno da svaki
nepoznati incident, kada bude uspje5no ri jeien, zavrii s opisorn rjeienja u bazi znanja;
e) vaZan aspekt pohrane znanja je dokumentacija i njezino redovno odrZavrrnje.
Radnirn uputama i ostalom pripadajucom dokumentacijom trebaju biti obuhvaieni si.i
aspekti podrike servisima. Na osnovi kvalitetne dokumentacije odr2ai,ajr-r se edukacije.
Ukoliko se rade naknadno promjene u sen'isn kroz rcin2enjering iime se mogu
zahtijn'ati i  promjene u pruianju podrike tom servisu, nrolajtL sc' napraviti adekvatne
promjene, ne samo u bazi znanja i pitanjima za korisnike, nego i u svoj pratecoj dokumentaciji
za podrSku.
7. ANATIZA STANJA PODRSKE NAKON USPOSTAVE
SUSTAVA PODRSKE
Uvodenje sustava podrike nu2no dovodi do odredenih promiena kojima treba
neko r.ri jeme (3 do 6 mieseci, dak i do godinu dana) da poinu funkcionirati. Na sll jedece
se naiine moZe analizirati stanje poclrSke nakon uvodenja sustar.'a podrike:
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it) tL s p o r e db om rezultat a pr 0 c.i e n c
Nakgn lto su procesi uvedeni, korisna je mogucnost ponolo proci kroz sl 'a pitanja
koiir sr.r clefinirana u upitniku procjene, te prikupijene rezultirte usporcditi s onim iz
prethodr.re prgcjene. Takvom ret'iziiom nrodi ce se uoiiti u kojoi mjeri su razvijeni ITII-
prctcesi poclr3ke, te lunkcionira l i sustav podrike na ispravan naiin. Print.ierice:
b) pracenjem zadovoljstva korisnika koji su podri.ani kroz 5v15s11r,' pctdrike
Kako bi se dobila potvrda o uspjeinosti potpore koju pruza sustav podrike,
neophodno je iuti i mi5ljenje krajnjih korisnika o tome koliko su zadovoljni podr5kom
njihovim servisima. Sustav podrike namiienjen je ponajprije njima, te r-rkoliko ni primijete
da se prijar.e njihovih inciclenata brZe rjeSavaju, ukoliko inr je m,rnia rtedostupnost servisa,
5-l
Pitanje 0dgovor prije implementaciie 0dgovor nakon implementacije
1 . Potrebno je osigurati da incident ije
m0guce zatvoriti 5ve dok se korisnik koji je
pri.iavio in(ident ne sloii s tim
U sklopu procedure p0stoje(e sluibe podrike
ni je bi lo predvideno
Model  procesa ]e tako real iz i ran da se
kor isnicka pr i java ne m0ie zatvor i t i  sve d0k
nrje napravllena verifikacija s korisnikom i
Jobivena potvrda da 1e r jesenje bi lo uspje inr
2. (ijeli iivotni ciklus interak(ije s
korisnikom seuiinkovito dokumentira 
obraduje
Pratilo se samo za prijave zabiljeiene u
pozivnom centru, a za 0ne pristigle na
postoje(u sl ibu Pomo(i nije
Zivotni c klus interakcije s  biljeii kroz sustav
podrike za sve korisnicke prijave
3. Uspostavljena je jedinstvena tocka
kontakta za upravljanje svim naiinima
interakcije s korisnikom
Nije postojalo prije
P0stoji jedinstvena t0cka k0ntakta za
korisnike i svi korisnici joj mogu pristupati
putem svih dostupnih komunikaci jsk ih
kanala ( iak i  web)
4. Napredak u rje(avanju i status e nadziru
kako bi se osiguralo rjeiavan.je u skladu
sa SLA
Pratilo se rjeiavanje kroz p0stoie(u sl ibu
pomoii, ali se nije pratilo je li u skladu sa SLA
Pratenje dozvoljenih rokova s da se obavlja
kroz sustav podrike alatu, kako bi se
poitovale 5LA obaveze
5. Svi djelatnici p0drike mogu pristupati
Service D sk alatu svrhu pravl.janja
in(identima
5am0 su djelatnici  slu:be p0m0ai korist i l i
svoju aphkaci ju. a ostal i  su djelatnici
(inienjeri) samo bavjeitavani e-mailom
5vi djelatnici u pro(esu imaju pristup alatu
sustava podrike alatu (vrsta pristupa
odredena je njihovom ulogom u procesu)
6. Po(oji mogu(nost povezivanja
incidenata s poznatim greikama i ranije
rijeienim problemima
Ne po(oji jedn0 mjesto gdje su pohranJena
rjeienja prethodnih ncidenata
Kroz model pr0(esa odreduje se pristupanje
bazr znanja s rjeienjima svih poznatih
incidenata
7. Incidenti iz nddzornog sustava
automatski seotvaraju alatu sustava
podrike
Ne postoji tam0gu(n0st. 0peraterl sluibe
pomo(i prate nadzorne alate i p0 poilebi
obavjeitavaju nadleine djelatnike u slucaju
incidenta
[,4odelom proresa predvideno je, a zatim
i realizirano, da 1e alat sustava podrike
povezan sa sustavom nadzora i da se za sve
vaini je alarme automatizirano otvaraju
in(identi
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te ukoliko im znatno olak5ava svakodnevni rad, znaaajno ie rasti njihovo zadovoljstr.o, ali
i  ugled same organizacije koja ce ti lne in.rati i  veie poslovne koristi.
c) usporedbom etrika prije i poslije uvodenja sustL:n'Lt podrike
Za takvu usporedbu potrebno je imati izvjeitajnu statistiku o tome kakva je poclrikii
korisnicirna bila pri je uvodenja slrstava podrike u postojecim slu2barna pomoii, o iernu
iesto ne postoji dovoljno kvalitetnih proclataka. Upravo detaljne analize metrika daju osnovr-r
za daljnje akcije - kako poboljiavati procese, kako por.eiavati kvalitetu podrZanih servisa i
dalje unaprjedivati poslovanje. Prin-rjeri metrika za pojecline procese podrSke jesu:
Primjer - analizom metrika nakon uvodenja procesa podrSke r.r doticnoj organizaciji
u podrutju upravljanja incidentima utvrdeno je slijedeie:
- poboljianjakojase mogu oiekivati ukratkomperiodu - bolja rnoguinost upravljarrja
procesom, kvalitetnije izvjeStavanje, poboljiavanje naiina registriranja incidenata iz nadzora,
smanjenje vremena odziva, skraienje vremena verihkacije rje5enja s korisnikom i clr.;
- poboljianja za koje je potreban du2i period - sveukupno smanjenje broja incidenta
zbog povecavanja kvalitete servisa, smanjenje vremena rjeiavanja incidenata, por.eiar.rje
postotka incidenata rijeienih na prvoj razini, smanjenje broja prekoraienja dozvoljenih
rokova i sl.
7.1. Aktivnosti za unaprjedenje podrSke
Nakon analize izvjeitaja i izrnlerenih metrika poduzimaju se odredena poboljSanjtr.
Od samog podetka, dok se uloge, procesi aktivnosii joi uhodavaju i ne fur.rkcioniraju
potpuno ispravno, jedina stvar koja ,,ne laZe" i pokazuje stvarrno stanje jesu izvjeitaji
* oni predstavljaju prvu pravu konkretnu prednost dobivenu uvodenjem sustava podrSke
i temelj za sva daljnja pobolj5anja. Promjenc, odnosno poboljianja mogu se razvrstati u
tri skupine:
lTlL proces Metrika usp,einosti
lnddent monogement
vrijeme odziva na pojedinim razinama podrike, vrijeme rleiavanja na pojedinim razinama (prosjeino,
ukupno, po grupama), ukupan broj incidenata, e broj rijeienih uroku i izvan roka, prosjecno i ukupno
prekoraienje rokova, teprekoracenje po grupama, broj incidenata koji su odmah rijeseni, teonih koji su
nakon verifkatije ponovo vraceni a rleiavanje i dr.
hnfigurotion
n0n0gement
broj aiuriranja Cl-eva u vremenskom periodu, broj incidenata po (l-evima, vrijeme potrebno zaprovoden;e
promjene u CMDB-u (prosjeino, maksimalno), broj kategorija i (l-eva po kategoriji, broj dodanih iliukinutih
kategorija u vremenskom periodu i dr.
Problen monaqenent
vri.jeme utroieno za rjeiavanje problema (prosjecno, maksimalno), brol rijeienih problema, broj poniitenih
zahtjeva z novim problemom, broj problema po 0 evima, broj problema po klasifrkaciji i dr.
Releose nonagenent
ukupno realiziranih isporuka u vremenskom periodu (po servisima), nedo(upnost servisa zboq nove
isporuke, broj isporuka povrsti (uspjeina, euspjeina, odbijena), vrijeme za generiranje isp0ruka {pr0sje(n0,
maksimalno), brojisporuka pokategoriji i dr.
Change nonogenent
broj promjena po vrsti promjene (za 0drerleni vremenski period), broj promjena z  odredeni period (po (l-u
i po servisu), broj promjena koje su uspjeino realizirane, brojodbijenih zahtjeva z  pr0mjen0m, utettal0st
promjena po odredenom (l-u idr.
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a) prontjene (poboljianje) fwtkcioniranja samih procesd 
- stalninr nadzorom procesa
moie se Ltoiit i : koje su toike problematiine, u kojim fazama poclrika'zapinjel na iemu
se gubi 11njr.iie \.ren1ena, koje su nqslabije karike u pruZanju poclrike, ito niie redovittr
aZurirano, na ito korisnici lmaju najviie prituZbi ostalo.
b) Pronrjene (poboljianje) podrike pojeclinimuslugama - kvaliteta podrSke pojedinin-r
uslugama ne n.rora biti na istoj razini zbog raz-nih faktora (komponer.rti usluga koje se Prate
nadzornim sustavom, grupa inZenjerii poclrSke, educiranosti I nivoa znanja i sl.). Cil j je
podi6i lit o podrdke na maksimalno visoku razinu i da kvaliteta podrika bucie izjednatena
za sve usluge.
c) prorrtjene(unaprjedenje)kvalitetesamihinformatiikihusluga-praierljernmetrika
mogu se utvrditi znaiajni propusti u funkcioniranju usluga koji do uspostave sllstavir
podrike rnoZda nisu bili vidljivi, te je potrcbno pokuiati pronaci naiine kako popraviti
njihovu kyalitetu. Unaprjedenje kvalitete poboljiat ie dostupnost usluga, njihovu todnost,
pouz<lanost, perfclrmanse, razine optereienja, smanjiti broj incidenata i nezadovoljstvtl
korisnika. Tinre se u prilidnoj mjeri utjecalo na sva bitna obilje2ja kvalitete infbrmatiike
usluge.
ur.odenjem ITIL procesapodrSke postignuto je ono Sto prije nije postojalo - da su sve
aktivnosti procesa podrike obuhvaiene na jednom mjestu - tl sustavu pocirike. Primjerice,
upite koje je postojeia sluiba pomoii (engl. HeIp Desk) slala drugim organizacijskim
jedinicamana rjeiavanje e-mailom ipritom testo izgubiopovratnu informaciju o utinjenom,
zamijenjer-ro je procesnim aktivnostima - ono Sto se neposredno ne otkloni procesonl
upravljanja incidentom, prebacuje se n.i ostale Procese podrike. U svakom trenutku se
zna u kojoj fazi je rje5avanje, koje su poduzete aktivnosti, uloge, rokovi i dr. Ta iinjenica
pruZa jamstvo cla 6e, uz pridriavanje procesnih obveza i kvalitetnr.r podriku, korisnik biti
zadovoljan pruZenom podr5kom. Osim toga, stvorene su pretpostavke da se kvaliteta
podrSke moZe najprije mjeriti, a zatim i pobolj5avati.
S. ZAKLJUEAK, PREPORUKE I MOGUCI PROBLEMI U
PRAKSI
U ovom je radu prikazana studija sludaja upravljanjarazinon.r kvalitete inforn.ratiike
usluge kori5tenjem ITIL v2 metodologije. Nakon objainjenja potrebe za provodenjem
revizija kvalitete informacijskih sustava, obradeni su i prikazani atributi (t imbenici)
informatiike usluge. Dan je pregled Il'lL metodologije koja se koristi za procjenu kvalitete
informacijskih sustava i informatiike usluge, a prikazana studija sluiaia claje konkretne
thze (korake) pror.edbe, kao i metrike kojima se mjeri razina kvalitete. NaglaSeno je da ITIL
procesi u visokoj nrjeri ovise jedan o drugome, pa problem treba sagledavati holistiiki i,
ovisno o promatranoj organizaciji, odabrati optimaian nadin provedbe.
U promatranom poslovnom sludaju,  t i jekom usPostave procesa upravl janja
kvalitetom sustava podrike mogu se javljati slijedeii probiemi:
l )  problem s odazivom -  ve l ik  bro j  d je latn ika koj i  su uk l ju ieni  u razvoj  i
implementaciju IT'IL procesa nekad u potetku ne pruiaju odgovarajucu podriku uvodenju
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t ih procesa. Naprotir ' , pruzaju otPor premtl promjenama snlatrait lci da je postojece stanie
bolje ocl novog;
2) problemisprojektnimkainjenjima-r'rlojeiestproblen.rkojisepril ikorlprojektne
realizacif e Service Deska mo'ze ie sto javiti. Buduii da se aktivnostinra usposta\.e procesil
poclrSke koordinira veii broi cljelatnika (unutar viie uloga u procesima), te da su akti\.nosti
testo ur.ietovane zavrietkom nekih drugih aktivr.rosti, bilrr kakva kainjenja pojeclinih
aktivnosti mogu utjecati na probijanje zadanih projektnil-r okova;
3) neodgovarajuia implernentacijo SLA (ugotorrrih obttveza n ruzini usluge) - moglr
postojati pote3koie ukoliko se ne provode odredene akti l 'nosti z. SLNi proces;
4) kadrovska politika i organizacijska struktura Jirnle - takoder rnogu utjecati r.rti
uspostavu procesa podrdke. Ukoliko firma raspolaZe clovoljno velikinr brojem djelatnika s
odgor.arajui<tm informatidkorn naobrazbom, onda nije problem za sve uloge u procesima
dodijeliti ljude shodno njihovim znanjima i iskustvirna;
5) stvarnisimptomiincidenato prii ikomprikuplianjapoznirtihincidenata/zahtjeva,
dogada se da in2enjeri desto popisuju greike iz svoje perspektive to mogu biti greike
koje oni uoie, koje vide u svojim operativnim ili razvojnint alatim:r. i\leclutim, opisi tih
greiaka rnogu se razlikovati od onih koje se zaista pojave kod krajnjeg korisnika koji ima
problem;
6) nepostojeti ostali ITIL procesi - mogu6i su problemi u produkcijskorn radu
ukoliko neki procesi nisu pravodobno razvijeni, npr. ako ne postoji kvalitetan proces
upravljanja konfiguracijama, neie se rnoci redovito alurirati informacijc o konfiguracijskim
komponentama servisa. Bez tih poclataka koji su aZurni, procesi podrike neie biti ki'irlitetn i
jer se neie raspolagati adekvatninr informacijama za otklanjanje problema. Isto tako,
pote$koce ie se javiti ako procesi poclrike postoje, ali nisu ravnomjerno razvijeni;
7) organizacijski problern - n.roie se javiti ukoliko se unutar cjelokupnog procesa
ne zna koja je uloga nekih drugih organizacijskih jedinica koie isto uiestvuju u pru2anju
podrike;
8) dodjela trajnih odgovornosti - desto se prilikom projektnog uvodenja Service
Deska uzima u obzir samo kako ga 5to prije realizirati, te pritorn maksimalno iskoristiti
pomoc eventualnih vanjskih konzultanata. Ne vodi se dovolirro brige o torne Sto ce biti
nakon zavr5etka projekta, kada sustav bude bio funkcionalan, tko ce dalje voditi brigu cr
sustavu i adrlinistrirati ga;
9) birokratski obitaji i  procetlure - ako su vei duie vri jeme ustaljeni obiiaji i
navike, prepreka su promjenama koje unosi Service Desk. Npr. odredena organizacijska
jedinica predstavlja vlasnika servisa i ima prrema svojim vanjskirn, por.la5tenim klijentima
ustaljen naiin komunikacije. \roditelj i  takve organizacijske j dinice mogu poieti pruZati
otpror promjenarna, Zeleii zadr\ati stanje kakvo je bilo do tada, suprotno dogovorenom
proccsu podr5ke. Oni mogr-r Zeljeti da i dalie direktno komuniciraju s takvim povlaitenim
korisnicima, te zadrLe postojeie procedure. Poslovodstvo lirme rnora odrediti da li ie se
takviin organizacijskim jedinicarna dopustiti da budu izuzeci u procesima ili ce se i oni
morati striktno pridriavati procesa;
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lg) veliki broj ulogauprocesLt - definiraju6i procese po ITII.-r-r, a uzimajuii u cibzir
sve specifi inosti tvrtke i aktivnosti koje se moraju odraditi, nto2e se dogoditi da se zir
pojedlne procese detinira velik broj razli i i t ih uloga (iak 8-9 i l i  I ' i ie ). Za svaku od tih uloga
m,traju bit i propisane procedure, upute, oclrZane dukacije i sl. Sti, ie vi5e uloga, tele ih
je meclusobno koordinirati i uskladiti njil-rove aktivnosti jer su nteclttsobiro isprepletene i
zavisnel
17) promjena flozofie podrike 
- ukoliko u tvrtci otprije postoje odredeni centri
pomoii, closta je telko promijeniti filozohiu i nadin razmi5ljanja djelatnika koji su navikli
na stari natin pruZanja podr5ke. Ako npr. od prije postoji Help Desk koji funkcionira ntr
jedan uobitajen naiin (direktno zaprin.ra pozive, obavjeitava inZenjere, rjeiavajednostavnije
probleme na osnovu uputa koje im inienjeri daju, koriste odredene alirte...), korisnici i
inZenjeri su se navikli na takav naiin funkcioniranja podr5ke i ne Zele prihvtrcati promjene
koje donosi Scrvice Desk;
12) nema tlovoljno informacija kako realizirati poslovnu podriku - primjedba na
odredene referentne ITSM modele procesa iz najbolje prakse moZe se uputiti na iinjenicu
lto nekad nema d<t.,'oljno informacija o tome kako realizirati poslot'ntr podriku korisnicima,
ito iziskuje primjenu vlastitog rjeienja. Isto tako, nema informacija o razlici koja postoji
u podrici vanjskih i internih korisnika;
13) unadzornisustavnisuukljuienesvekomponentearhitektureserv'isaisvinadzorni
alati - otekivana kvaliteta podr5ke zasigurno se ne moZe postiii dok u nadzorni sustav ne
budu ukljuieni svi raspoloZivi nadzorni alati i dok se njima ne budu nadzirali apsolutno
svi korisni parametri. Nekompletnost se aesto javlja kao posljedica kratkih rokova za
implementaciju, te neadekvatne kontrole uspostave nadzornog sustava;
74) nedostatak aktivne podrike menadimenta - iako svako uvodenje ITIL procesa
obiino kreie na iniciiativu menadZrnenta iesto nije dovoljno kasnije ukljuten u realizaciju
procesa. Mnogi od navedenih problema bi se lakie otklonil i kada bi menadZment bio
znatnije ukljuien, poievii od delegiranja ovlaitenja, pa dalje praienjem napretka u uspostavi
pojedinih procesa;
15) prevelika otekivanja od alata Service Deska - mnogi oiekuju da ce se upotrebom
alata Service Deska svi problemi u poclrici odjednom sami rijeiiti i da ce se podrika sama
od sebe unaprijediti. Realnost je da alat sam neie otkloniti sve postojece probleme.
Ostale pote5koie koje su mogu uoiit i  u prakti inom radu ti iekom pruZanja
podrike jesu:
- djelatnici s prve razine podrike (operateri) moraju imati odgovarajucu razinu
infornratitkih znanja, vjeitina, te iskustva. Ukoliko djelatnici nemaju doi'oljno znanja,
podrika sigurno neie bit i dovoljno kvalitetna, te ie bit i potreban mnogo duZi period da
se popravi kvaliteta podrike;
- ukoliko nema dovoljno kvaliliciranih inZenjera druge razine podrike koji imaju
odgovarajuta znanja, podr5ka jednostavno neie funkcionirati valjano. Ako nisu rlaksirnalno
educirani, moi.e se oiekivati znatno niZa kvaliteta podrike;
- ako su pril ike, odnosi, organizacijska kultura i disciplina tr orgar.rizacij i  takvi
da se djelatnici ne drZe propisanih uputa, da djeiatnici po svojim uloqama r-re obavljaju
5 1
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ono Sto im je striktno propisano procedurama, ne moZe se jecinostavno odekii.atl ikakvo
pobolj ianje podr5ke. Potrebne su promjene u razmi5ljaniLL cljelatnika, te ozbil jnijenr
shvacanju i pristupu;
- ako proces prikupljanja znanja i informacija za poclriku niie valian, ako svi ukliuteni
clielatnici ne ulaZu dovoljno truda kako bi prikupili sve poznate inciclente, pitanja za njih,
upute za njihovo rjeiavanje i drugo, nego samo odrade svoj clio posla reda radi, ne nroie
se oiekivati da te pruZanje podrike poieti dovoljno kvirlitetno;
- ukoliko nisu maksimalno iskori3tene moguinosti koje pruZa sam Servi:c De-sk
alat i ostali alati koji se s njirn koriste (npr. za nadzorni sustav), cipet kvaliteta podrike
neie biti dovoijna.
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QUALITY MANAGEMENT OF INFORMATION SERVICES: CASE
STUDY OF THE APPLICATION OF ITIL METHOD
Mario Spremi( s & Davor Kosti( "
Sutnmary
In a modern market environment, an intensive use of inJormtttiotr s1'sttttrs in conrparies
is ineyitable, since it enables them to be eficient and to have a competitire edge. Information
systems hould thus be treated as any other important business resource, which means that
this'technological'part of thebusiness shouldbe managed andplannetl, antl its tluality should
be controlled. Information services are developed as a result of the operation of informatiotr
systems and Information infrastructure. This paper describes the characteristics of information
services and their m(lnagement needs. Characteristics of the quality o.l inJormation services
ere described, as well as methods for monitoring their cluality level (CoLtiT, ITIL). The paper
emphasizes the role of quality management of inJ'ormation ,)steftts ttnd the need for its
constant review. Althoughfrequently misunderstood, information system audit is an analytical
process of evaluating the performance of information systems and is an integral part of their
management. A case study is presented of the application of ITIL method o.f auditing the
quality o.l'information services (customer support system) in a public organisatiort.
Key words: quality of information system, information system audit, information
service, ITIL, case study.
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